Otazka €. 10: Komunikacia a informacie

Komunikaciu vo vSeobecnosti mozno definbvako obojstranny proces vymeny informacii. @im
komunikacie je dorozumiesa. Mnohiludia sa snazili definovaproces komunikacie ateda aj definovanie
procesu komunikacie ma svoj vyvoj. Ako prvi sagesom komunikacie Zali zaobera slavni grécki rétori,
ktori povazovali za najdélezitejSie pri komunikaaiisiahnutie 3 ci®v: zaujatie — porozumenie — presvedie.
ISlo o viac menej jednosmerny tok informacii, viktm dochadza k tvorbe informacie, k jej kddovaniu a
presunu. Takéto vnimanie komunikacie nazyvénearnym modelom komunikacie

Daldim skimanim komunikacie sa dospelo k tomu, Z@ukikaciu nemozno vnindaiba ako jednostranny
proces ale ako obojstranny proces vysielania é&mijia informacii. To znamena, Ze obsah a sp6sob
komunikacie zéavisi aj od toho ako na naSu aktivéaguje komunikény partner. Tento model sa nazyva
interakénym modelom komunikacie Pre efektivnu komunikéciu je délezité nielen miemé kdédovanie

a vysielanie ale aj prijimanie a vyhodnocovanidrsgavazby o tom ako bola informacia prijata a pmmdna.

NajmodernejsSi pristup predstavujnsakény model komunikacie Predchadzajuci model nevyvracia ale
dopiia o niektoré tvrdenia, tzv. axiomy.

» NemoZzno nekomuniko¥a— komunikujeme vzdy¢i uz nevedome alebo vedome. Za komuéika
signal je povazovany aj ptdd, postoj tela, spdsob chbdze....

» Komunikacia je proces, ktory ma svoju minulogritomnos aj budicnos— pri kazdej komunikmej
situcii vychadzame z predchadzajucich skidsendstioa sp6sobom komunikacie reagujeme na
predchadzajdce spravanie partnera. Tak isto o® t&juacie sa bude odwvijaaj komunikacia
v buducnosti.

» Kazda komunikacia v sebe nesie obsah djakz—pretoze komunikacia nie je iba neosobnym
prijimanim a odovzdavanim informacii, ale sposoldamunikacie vyjadrujeme aj vah k naSmu
partnerovi.

» Komunikacia je bd symetrickd alebo komplementarna — symetrick4 kokdeim prebieha medzi
Pud’'mi, ktori su si rovni, teda maji rovnaké, postavekienplementarna komunikécia prebieha medzi
Pud'mi, ktori nemaju rovnaké postavenie napr. odzfkgto va'ah rodéa a di€ata. To ktory sposob
komunikacie pouzijeme¢i uz komplementarny alebo symetricky zavisi od kéthkej situacie.
Mnozstvo neosobnym vahov si vyZzaduje symetricki komunikaciu aby sa paédiSlo naruseniu
rovnovahy, ale su situacie, ktoré si vyzaduju abalvyuzitd komplementarna komunikacia,drdy
mohlo dbjs k znizeniu schopnosti efektivne rigdiarané situacie.

Komunikacia v organizacii

Ziadna organizacia nemdze existovien tak vo vzduchoprazdne. Je systémom, ktory
reaguje s inymi systémami a zardvea cleni na podsystémy, medzi ktorymi je potrebné
zabezpéit koordinaciu ¢innosti. Nech ide o akuKeek organizaciu jej srdce a cievny
systém tvori tvorba, prijimanie, vysielanie a spramie informacii smerom von i dovnutra.
Organizacie teda predstavuju komunikujuce systéKgmunikuju jednak s vonkajSim
prostredim a jednak so svojimi vlastnymi StrukidraM6zeme teda hovatio:

» Vnutroorganizanej komunikacii ( komunikacia vo vnutri organizgcie

» Komunikacia medzi organiziciami ( napriklad komiéaila s dodavatem)

» Komunikacia organizacie s verejiios

Kazda z tychto komunikacii ma svoje Specifika avzakladné ciele vSetkych troch su
rovnakeé.

Komunikacia v organizaciach plini tieto tri funkcie:
» Prikazova funkcia — umdénje usmeiiova’ procesy v organizacii (organizaciu prace,
jej riadenie, rozhodovanie a participaciu). 0 je efektivne usmzova’
spravanie sélenov organizacie. Komunikacia, ktora pini v orgaagiach prikazovu



funkciu m6ze nadobudavelmi rozmanité podoby a formy. Jej direktiviiea mboze
pohybovd od nekompromisného prikazu az po nezavazné dogoerl MobZe
smerovd do vnutra organizacie ale aj kinej organizagii do vonkajSieho
prostredia.

Vztahova (rel&nd) funkcia — pre efektivne plnenie g organizécie je doblezité
nielen to, aby jejclenovia vykonavali pridelené ulohy ale aby boli @ aj
motivovani ich plnf. Komunikdcia m& preto stimulowapozitivny vz'ah
pracovnikov k organizacii, k praci i sebe navzajom.pri tejto funkcii méze i
o r6zne formy komunikacie a mézetlmamerana dovnutra aj smerom von.
Funkcia zniZzovania netitosti — pracovnici ¢asto vykonavaju svoje ulohy
v situaciach, ktoré su zéree nejasné a slabo definované. Preto tretim z&khadn
cielom komunikacie v organizaciach je zabegmee aby sa ku vsetkyrflenom
organizacie dostali vSetky potrebné informacie uajiize neutitost’ a riziko
chybného rozhodnutia.

Pre organizaciu je Zzivotne nevyhnutné aby vybudovaludrZzovala taky systém
komunikécie, ktory zabezpi aby:

>

>
>
>

mal kazdyclen organizacie pristup ku vSetkym informaciamré&tst potrebné pre
plnenie jeho Uloh

tvorba a prenos informacii fungovali s maximalneuzmos’ou a pohotova®u

boli v maximéalnej miere redukované potencidlne Sumbgformujice prenos
informacii

fungovala efektivna spéatna vazba

Formy komunikacie

K zakladnym formam komunikéacie patri:

1.
2.
3.

verbalna komunikacia
paraverbalna komunikacia
neverbalna komunikacia

Verbalna komunikacia

- komunikacia vyuZivajuca jazykové prostriedky -€,relovo, jazyk. Sme presveehi

o jeho dokonalosti a zabudame, Ze sa jedna o wwyeloreny prostriedok, ktory m& mnoho
obmedzeni. Podstatu verbalnej komunikacie najlepgaruje trojuholnik:

skutanog’ (realny objekt) — pojem — slovo.

D

Strom (slovo) (replobjekt)



Aby ¢lovek dokazal pomenovgednotlivé reédlne objekty museldda’ spola@né a odlisné
znaky, davéich do suvislosti a tato skusetiavseobetova’. Tak vznikli pojmy. Pojmy
teda v podstate neodradZaju samotnu realitu ale sk@8eobecnené skisenoskbveka
snou. Pojem teda predstavuje mysSlienku, predstavu Nato aby sme dokazali nasSe
predstavy a zamery komunikavaruhym 'udom, potrebujeme ich previésdo podoby
v ktorej sa mdzu prenaSa odovzdava Vo verbalnej komunikécii je tslovo, ktoré
predstavuje dohodnutd sustavu symbolov, ktord pouXiame pre pomenovanie
a komunikovanie uréittho pojmu. Slova su nositeni formalneho a vSeobecne
dohodnutého vyznamu — tato funkcia sa naayeaotativnou funkciou. Okrem toho kazdé
slovo, ktoré si osvojime odraza aj naSu vlastnividdalnu skusenas ktori sme nadobudli
pocas zivota. Napr. mama — obvykle je to Zena, ktorddila dig’a a stara sang ale kazdy
Z nas toto slovo spaja s vlastnou mamou, ma prepasificky vyznam. Tento jeditey
vyznam , odrédZajuci citovy naboj sa nazykanotativny vyznam slova Je preto
pochopiténé, ak dvajd’udia pouzivajuci tie isté slova si vlastne laga celkom odliSné
vyznamy. AvSak aj napriek nedostatkom ma tato fokeraunikacie jednu V&uU prednos
ato, Ze umailuje poskytové informacie o veciach a udalostiach, ktoré neméiti b
v danom ¢ase ana danom mieste priamo fyzicky pristupné kyset (castnikom
komunikécie.

Paraverbalna komunikacia

- je sp6sob dorozumievania sa ktory suvisiéeue tyka sa vSak skér toh&o je pritomneé
akoby popri nej¢o tvori jej kontext, pozadie. Kym pri verbalnej konikacii nas zaujima
obsahova strankadie pri tejto forme komunikacie nas skér zaujimasg® akym je obsah
artikulovany. Sledujeme tieto charakteristiky:

» vySka hlasu

> hlasitog

» rychlog’ —tempo ré&i

» zafarbenie hlasu
K tejto forme komunikacie patria aj dva fenoméntpo ae¢oveé tiky a parazitické slovg
ktorym by sme sa mali na vyhnit. Re&ové tiky predstavuja M@vo obvykle
nekontrolované neartikulované zvuky, ktoré nemajécvziadny formalny vyznam. Napr.
pokasSliavanie, zaodrhavanie sa ¥ir&oktanie a pod. Parazitické slova su slova, &kigice
maju formalny vyznam, ale vdesu pouZité pre celkom inycél: zaplnenie medzier
a prestavok, ktoré by idaarusali jej plynulog Napr. vSakano, hejZe, pravda a pod.

Neverbalna komunikacia

- rec tela

- znamena zdevanie si vyznamov nejazykovymi prostriedkami akapm Zmurkanie,
gestikulacia, ottenie, Uklon a pod. Pri komunikacii ma dominantnohdl, az 65%
informécii siludia zdelia touto formou komunikécie.

K neverbalnej komunik&cii patri:
» mimika — re& tvare. Prevazn&g’ vyznamov, ktoré komunikujeme tvarou sa dotyka
emacii, ktoré prezivame — strach, ratjgsrekvapenie, rozpaky a pod. Vyznamnu
Glohu pri mimike zohrava teoci — zUZenie zregiek, rozSirenie a pod. Kym
verbalnej komunikacii sa musimecity mimika je zaloZzena na vrodenych
programoch.



» gestika — pohyby ruk, néh alebo hla¥udia pri komunikacii beZzne vyuzivaju gesta
ako buchnutie po stole a pod. Gesta su nastrojomukikovania emdécii, avSak
sluzia viac ako neverbalna podpora: doplnenie aazuh@nie verbalnej komunikacie.
Niektoré gesta maju aj samostatny vyznam, takzeunbdZ pouzivané aj bez inych
komunika&nych nastrojov. Na rozdiel od mimiky je gestikaweka vasej miere
dana vychovou a ziskana skuseioos

» postika — ré postojov tela. HIbok& poklona, vystrety trup, nohyozZzené na stole,
ruky vo vreckach a pod. Postika predovSetkym kokwjai postoj komunikéatora
k partnerovi komunikacie, ale aj k sebe saméfmpredmetu komunikacie. Prejavy
postiky v zn&nej miere podporuju alebo oslabuju komunikaciu.

» proxemika — je r&vzdialenosti, ktoré medzi sebou udrzujtastnici komunikacie.
Cim je miera intimity vZahu k partnerovi potovana ako uzsia, tym je jeho odstup
od neho mensi. Pri kontakte s inyfoi'mi mézeme rozli$i4 zény:intimny36 - 40
cm — vpusga do nej iba pre neho tahovo najblizSie osobyhsobniod 36 az 40cm
az po 1,5 m — vpiid do nej priatbov a znamych)socialny1,5 — 3 m — vyuZziva pri
formalnych kontaktoch),verejn( viac ako 3m - vyjadrujenou nezaujem,
odmietnutie komunikacie)

K neverbalnej komunikacii eSte ale mozno zatddiptiku(ré dotykov), kineziku( pohyb
v priestore), Uprava zéiajSku, vyuzivani€asovej dimenzie ( dochiriog).

V beznej komunikacii sa viac venujeme verbalnej koikacii avsak to neznamena, Ze
neverbalna komunikacia je iba priveskom verbaligverbalna komunikacia pini tieto
funkcie:
» substiténd funkcia — ma dostatok prostriedkov k tomu, abyie niektoré
informacie mohli odovzdavavylucne neverbalnou formou.
» komplementarna funkcia — neverbalna komunikacia’asé@jSie prebieha spolu
s verbalnou. Ak je dominantna verbalna komunikéeia to co umyselne alebo
nevedome komunikujeme neverbalne sluzi ako doplnok.
» akcentujuca (zdoramjuca) funkcia — dobrého komunikatora odliSuje oclon
spbsobilého aj schopnbpouzivad neverbalnu komunikaciu na vhodné zdéraznenie
povedaného.

Informéacia ako konkurema vyhoda v komunikéacii

Bez potrebnych informacii nie je Ziaden pracovnifamizicie schopny na Ziaddcej arovni
plnit svoje pracovné ulohy. Problémom je ale prave elmdi chapanie slova ,potrebna
informacia“. Veduci pracovnici magasto tendenciu povazavaa informéacie potrebné pre
podriadenych len tie, ktoré sa bezprostredne tykajkazovej funkcie komunikacie. Su
presvedeni, Ze ak podriadenym komunikujép ma v danontase rohli, dostal vSetky
potrebné informéacieCasto dochadza k chapaniu komunikacie ako jednostheriioku
informécii. ZuZenie komunikacie iba na prikazy $tinkcie vedie k nespokojnosti
zamestnancov, rastu destruktivnej neformalnej kokdgre a pod. Ale na druhej strane ani
neobmedzend dostupmosk informéaciam a bombardovanie zamestnancov nadmern
mnoZzstvom informacii nie je najvhodnejsia.

Tubss a Mossova formulovali preto tzakon klesajucich ziskov



Efektivnos
komunikacie

O

blrstvo komunikovanych informacii

Pod’a tohto zakona je komunikacia oto efektivnejSiaiooviac informécii v nej
komunikuji nadriadeni podriadenym. To vSak plafi o utity bod, od ktoréhadalej
narastajuce mnozstvo informécii vedie k neZiaducenformanému presyteniu. Jeho
dosledkom je, Zd'udia prestavaju prijimainformacie so Ziaddcou mierou pozornosti,
dochadza k stratdm, zabudaniu a deformaciam infdfmgo plati aj pri pradeni informacii
zdola nahor. Veduci pracovnici zavaleni mnozstvofarmacii zdola nem6zu preStudéva
vSetky tieto informécie. Vo &ych komunik&nych sig€ach su preto clavedome vstavané
roly takzvanych strazcov bran, ktori selektuju pédzajuce informécie.

Okrem inform&ného presytenia s obmedzenia v dostupnosti infufmdané aj
strategickymi zaujmami organizicie. Objektivne ®yé&s rad informacii, ktoré by
v neautorizovanych rukach mohli predstaubvahrozenie UspeSného fungovania
organizacie. Prave tieto informéacie poskytuju kaekénu vyhodu v komunikacii,
predovSetkym v komunikacii s okolim podniku. Jetpneevyhnutné zabezgi€, aby takéto
informécie bolico najlepSie chranené pred r6znymi Sumami, ktoré&kymohli ovplyvnt.
Aby sa prediSlo zneuzitiu takychto informécii jevylenutné aby veddci manazéri
kategorizovali vSetky siasné i potencidlne informécie miniméalne do troahpsk:
» nevyhnutné informacie — elementarne informacieré®a musia bezpodmieme
dosta k pracovnikom
» informacie s obmedzenou dostuptms — informacie, pri ktorych je objektivne
neziaduce aby boli vSeobecne dostupné. Je potijabné definové skupinyludi,
ktori maju k takymto informaciam pristup
» ostatné informécie — r6znorodé informacie tykajdaer6znych oblasti organizécie
a ta je povinna zabez§é€ ich dostupnaspre ktoréhokivek zaujemcu.

Hodnotenie drovne gasnych informénych systémov v podnikovej praxi v nadvaznosti na
efektivnu komunikaciu (poznamka: k tomuto bodu si pozrite aj otazklb — efektivnas
informainych systémov)

Aby sa potrebné informéacie dostali v organizéoiinajskér od odosieldte k prijemcovi, je
potrebné v nej cimvedome vybudova a udrziavé funkéné komunikané kanaly.
Komunikany kandl predstavuje cestu po ktorej sa informadiara. Tieto komunikaé
kanaly sa v organizacii buduju prostrednictvom w@bn informa&nych systémov.
V organizaciach mézeme orietitee hovon’ o formalnych a neformalnych kanaloch



Formélne kanaly komunikéacie

Formalnymi kanalmi komunikacie rozumieme tie cedtyoré organizacia vybudovala
Ucelovo pre prenos pracovnych informacii. Tieto cesgdak nie si budované nahodne
aizolovane jedna od druhej. Spléychto ciest tvori uceleny systém, ktory nazyvame
komunika¢na sid’. V organizaciach nagastejSie kopiruje komunikaa si€ oficialnu
Strukturu organizécie. Informécie moéZzu priudzhora nadol a ogae. Hovorime

o vertikalnej komunikacii. Prostrednictvom takefgomunikanej siete mézu informéacie
prudit’ aj horizontalne, to znamena na jednej Urovni mnigaleProblémom pri tomto spdsobe
komunikacie je ale to, Ze informéacia sac@g® cesty od odosieldite k adresatovi moze
deformova@, alebo sa k nemu nedostanéas. Preto, k& sa vyskytne situacia alebo
okolnosti za ktorych je posuvanie informacii porarehickom rebgiku nevhodné alebo
Skodlivé vyuziva sa preskakovanie tychto gatmp Na takéto €ely sliZia prave neformélne
komunikané kanaly.

Neformalne komunikaé kanaly

Komunikacia v organizaciach sa netyka iba pracolinygélezitosti. Rovnako tak toky
informacii nekopiruju len organizal Struktiru danej firmy. Komunikaa si¢ po ktorej
prebiehaju v organizacii informacie sa mozecnealist’ od oficialnej komunikénej siete.
Na neformélnych komunikaych si€ach nie je ri zlé. Problémy vznikaju vtedy ak
oficialna komunik&na si¢ nefunguje. Neformalne komunikae siete sa mézu starzdou
vtedy ak dochadza k nadmernému utajovaniu informd@da ak zamestnanci nemézu
ziska informacie, ktoré povazuju za dolezité, oficialnykanalmi, budu sa snazeiska
ich inak. VyuZziju neformalne kontakty, domienkyfdrm@cie tak bludia rdznymi Gréeami,
podobne ako divy vidisa zachytavaju tam, kde najdu nejaku oporu. Takdia famy ako
neziaduci vethjSi efekt neformalnej komunikacie. Ich nebegmstvo nespiiva v tom, Ze
rozSiria informaciu, ktora mala zostmjna, ale, Ze ju vyraznym spésobom deformuju a to
najma v troch smeroch:

» sploStovanie informéacie — informacia, ktora sa pveslalej je postupne zuzovana,
lebo kazdy si z nej zapamata len & povazuje za dolezité dalej podava iba
zostrinenu informaciu

» vyostrovanie informécie — pri vymene informaciipid su povaZzované za tajné,
diskrétne alebo chulostivBydia radi dramatizuju a preteju

» prispdsobenie — kazdy ziskanu informéciu méze poeichoak vzitadom k svojim
skusenostiam, vedomostiam, sposobu videnia a cle@pantak dochadza
k deformacii informacie.

K zabezpéeniu spatnej vazby v organizacii je potrebné abydstranili rusivé vplyvy,
ktoré by mohli informacie degeneravatzv. Sumy. NajtinnejSou prevenciou poruch
komunikacie v organizacii je otvorenoa bezprostredna dostupridaformacii. Aby sme
to mohli zabezpst je potrebné budo¥a maximalne efektivne a nekomplikované
komunikané siete. Dalsim spdsobom je zabezpeie vycvikov v komunikécii pre
zamestnancov a manazeérov. K efektivnej komunikzatiii aj zabezpenie spatnej vazby.
Ziskanie spéatnej vazby sasto vyZaduje vynaloZimnoho Usilia a niekedy aj uplatnenie
nakladnych postupov.

Okrem ustnej komunikacie sa v organizacii vyuziy@iaomna komunikacia. Tuto formu
komunikacie sa odpotad pouzi’ ak nepotrebujeme bezprostrednu spatnu vazdabo
vymenu informécii je potrebné viackrat za sebou kopa’. Ak sa kladie déraz na



komplexnos informécie, tedaide o informéaciu zloZzitd, obsahujucu mnoZstvo dajo
a myslienokje vhodnejSie vyuZi pisomnu komunikaciu. Pisomna komunikacia sa eSte
vyuZiva aj vtedy ak existujeotreba trvalého zaznamalebo jeve’ky pa‘et adresatov, ktori

su rozptyleni na vzdialenych miestach aich sustriedsi vyZaduje vynalozZenie Zngch
prostriedkovVZzdy, ke’ sa rozhodujeme o aku formu komunikécie pdjde, masizia do
Gvahy vSetky spomenuté faktory.



